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	LBA.61 [ИД]
	Поддержка функционирования локальных информационных систем

	1. Описание услуги

	Услуга обеспечивает поддержку локальных информационных систем  в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функции Заказчика

	2. Состав услуги

	• Прием, обработка, регистрация и маршрутизация поступающих обращений от пользователей;
• Выполнение мероприятий по стандартным запросам;
• Выполнение мероприятий, связанных с управлением доступом, таких как, управление учётными записями, управление паролями, управление ролями и полномочиями в системе на основании согласованных и направленных в адрес Исполнителя листов исполнения (ЛИ);
• Выполнение услуг в рамках сопровождения текущих настроек системы;
• Осуществление услуг, связанных с обеспечением непрерывности предоставления услуги и восстановлением исходного состояния системы в случае отказов и поломок информационной системы;
• Подготовка расписания и выполнение регламентных работ, связанных с обслуживанием информационной системы;
• Осуществления мониторинга доступности информационной системы для своевременного предотвращения и решения инцидентов:
• Консультирование пользователей по работе в системе, предоставление ответов на часто задаваемые вопросы;
• Консультирование пользователей информационной системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций по вопросам технического сопровождения;
• Выполнение комплекса мероприятий, связанных с обновлением программного обеспечения информационной системы в объеме реализованных функциональных направлений и бизнес-функций, в том числе обновление информационно-справочных баз данных систем Заказчика

	3. Показатели качества по услуге 

	3.1.  Максимальное время исполнения обращения, в зависимости от приоритета, раб. час.[footnoteRef:1] [1:  За исключением Запросов на изменение] 



	критичный
	высокий
	стандартный

	Не применимо
	Не применимо
	Не применимо 

	3.2.  Время и место оказания услуги 

	Время оказания услуг по Договору, рабочие дни
	Время оказания услуг в нерабочие и праздничные дни
	Место оказания услуги 

	Не применимо
	Не применимо
	Не применимо 

	4. Требования по оказанию услуги 

	4.1.  Общие требования и ограничения

	Максимальное количество обращений пользователей, которые могут быть выполнены без нарушения SLA - Не более 1% в день от общего кол-ва обслуживаемых в рамках договора пользователей локальных информационных систем (определяется при заключении договора на предоставления услуги)
 Заказчик перед началом оказания услуги обязательно должен предоставить Исполнителю:
 • Копии прав на использование ПО (лицензии);
 • Стандарты и политики, определяющие требования пользования информационной системой;
 • Имеющуюся документацию по локальным системам, а также акты ввода локальных систем в промышленную эксплуатацию (при наличии);
 • Доступ к необходимым для оказания услуги сегментам технологической сети и программному и аппаратному обеспечению;
 • Доступ в помещения, где расположены рабочие места систем (при необходимости);
 • Доступ к информации, обрабатываемой в системе;
 Список пользователей системы с указанием:
 • Название предприятия;
 • ФИО (Указать признак «VIP» если применимо);
 • Должность;
 • департамент/центр/подразделение;
 • отдел;
 • E-mail;
 • Учетная запись в службе каталога;
 • Информационная система;
 • Роль в информационной системе;
 • номер кабинета;
 • контактный телефон;
 Список лиц, согласующих стандартные запросы, с указанием:
 • Название предприятия;
 • ФИО;
 • Должность;
 • департамент/центр/подразделение;
 • отдел;
 • E-mail;
 • Телефон;
 Удаленный доступ к информационным системам для сотрудников сопровождения и поддержки.
 По запросу Исполнителя Заказчик перед началом оказания услуги должен предоставить Исполнителю копии договоров на обслуживание производителем программного обеспечения.
 Решение инцидентов, связанных с доступом в информационные системы 1С: УСО и ИСУР через портал Citrix, выполняются в рамках услуги OPR.9 [ИД] «Поддержка функционирования терминальных сервисов удаленного доступа.
 
 Для АО АСЭ выполняется только следующий перечень работ по ИС:
 
 ИСУП НИАЭП (при наличии договора с производителем ИС):
 • Решение инцидентов по модулям (за исключением модулей АСУС, АСИД);
 • Решение инцидентов, возникающих при взаимодействии ИСУП НИАЭП и ПК «Атомсмета». Анализ ошибок.
 • Сопровождение информационного обмена ИСУП НИАЭП со смежными системами, работа с ошибками в передаче данных между системами. Проведение внепланового обмена по ТРЕБОВАНИЮ пользователя для решения срочных вопросов;
 • Администрирование таблиц информационного обмена SPF, DOC2, ЕОНКОМ, Учет РД, 1С:УСО и ИСУП НИАЭП;
 • Участие в обсуждении и принятии решений по комплексной настройке информационных систем АО АЭП и АО АСЭ в зоне ответственности ИСУП НИАЭП;
 • Разработка и согласование документации по работе в системе и интеграционному обмену со смежными ИС;
 • Разработка заявок на создание серверов, открытие сетевых портов для обеспечения работоспособности ИСУП НИАЭП;
 • Разработка заявок на создание серверов citrix, разработка заявок на публикацию терминального приложения, заявок на предоставление доступа к терминальным приложениям;
 • Ведение справочников «Объекты проектирования» и «Объекты ССР», по заявкам от пользователей, согласованных с ГИП.
 • Экспертиза технической документации по Системе;
 • Формирование заявок разработчику ИС, с которым у Заказчика заключен договор, для дополнительной настройки функционала по решению проблем пользователей;
 • Контроль исполнения заявок, согласование обновления рабочих БД по результатам исполнения заявок.
 
 ИС на платформе TDMS (Электронный архив, Электронный архив (реплика), Средства измерения, Электронная картотека, Архив программных средств, Архив корреспонденции): 
 • Установка, сопровождение прикладного ПО на серверах: TDMS Client, TDMS File Server, TDMS Application Server;
 • Экспертиза технической документации по Системе;
 • Согласование вносимых изменений в техническую и эксплуатационную документацию;
 • Формирование заявок для настройки функционала, направленных на решение проблем пользователей;
 • Контроль исполнения заявок подрядчиком, согласование обновления функционала продуктивных систем по результатам исполнения заявок 
 • Участие в рабочих совещаниях по выработке и принятию решений по комплексной настройке информационных систем на платформе TDMS;
 
 Primavera АСЭ (серверы, расположены в Нижнем Новгороде):
 • Поддержка работоспособности прикладного ПО, входящего в состав Primavera EPPM, установленного на серверах;
 • Формирование заявок на расширение пула терминальных серверов Citrix и на открытие межсетевого взаимодействия, в целях обеспечения требуемой производительности Системы;
 • Установка и настройка клиентской части ПО на серверах;
 • Установка, настройка, программного обеспечения Primavera на серверах, в том числе серверов приложений Tomcat, weblogic и дополнительных сервисов Primavera (Integration API, WebServices);
 • Эскалация ошибок в работе ПО разработчику ПО, с которым у Заказчика заключен договор;
 • Обновление прикладного ПО Primavera возможно только при наличии у Заказчика договора с производителем ПО;
 • Создание новых инсансов по заявкам структурных подразделений АО АСЭ;
 • Консультация пользователей в части подключения и авторизации в системе;
 • Создание УЗ пользователей в ИС Primavera выполняется администраторами ИС Заказчика;
 • Поддержка одного инсталляции ИС для УКСП ПАКШ, расположенной в Москве 
 
 В рамках услуги не осуществляются следующие виды работ:
 • Установка локальных версий на ПК и ноутбуки пользователей;
 • Разработка интеграционных сценариев
 • Выполнение функций администратора в интерфейсе ИС
 • Консультации по программированию
 • Консультации по работе в ИС
 
 ПК «Атомсмета» версии 11 (серверы, расположены в Нижнем Новгороде):
 • Создание новых пользователей на основании заявок/листов исполнений;
 • Установка внеплановых патчей и обновлений программного обеспечения, полученных от производителя ПО, с которым у Заказчика заключен договор;
 • Установка СНБ, приобретенных Заказчиком, для доступа пользователей;
 • Направление логов ошибок в работе программного обеспечения в ТП производителя ПО, с которым у Заказчика заключен договор.
 • Направление в ТП производителя ПО, с которым у Заказчика заключен договор, баз данных ПО для восстановления целостности, в случае невозможности устранения ошибок штатными средствами ПО.
 • Организация работы производителя ПО на территории АО АСЭ (заказ пропуска, сопровождение по территории, организация рабочего места, организация доступа к серверам ПО для проведения регламентных работ), если у Заказчика заключен договор.
 
 MDP версии 1.0 (сервер, расположен в Нижнем Новгороде):
 • Формирование заявок на публикацию ярлыков в Citrix для пользователей на основании информации от УМСМР;
 • Установка\Обновление прикладного ПО на сервера Citrix.
 • Целостность данных и ошибки в логике работы ПО устраняются производителем ПО, с которым у Заказчика заключен договор.
 
 Поддержка работоспособности Серверов лицензий программного обеспечения (Атомсмета, Abbyy Finereader PDF 15, Autodesk, ABBYY Lingvo x6, MathCAD, 1С, Interview\InterBridge, Csoft, LCMS, КонсультантПлюс, Техэксперт), расположенных в Нижнем Новгороде:
 • Настройка, обновление и расширение пула лицензий ПО, предоставляемых Заказчиком;
 • Мониторинг использования лицензий ПО (при наличии технической возможности);
 • Лицензии в количестве, необходимого для подключения пользователей предоставляется Заказчиком. Исполнитель не несет ответственности, связанные с недостатком лицензий;
 • Предоставление рекомендаций Заказчику в необходимости расширения пула лицензий;
 • Формирование и направление запросов в ТП производителя ПО (при наличии договора у Заказчика);
 • Формирование заявок на создание новых серверов лицензий, открытие сетевых портов для обеспечения взаимодействия ИС с серверами лицензий;
 
 Печать штрих-кодов на ИТ-оборудование (сервер, расположен в Нижнем Новгороде): 
 • Создание учётных записей пользователей в системе;
 • Консультирование пользователей по работе в системе;
 • Исправление ошибок в программном коде;
 • Оказание консультаций ИТ-специалистов Заказчика по настройке рабочих мест пользователей для работы программного обеспечения;
 • Лицензия для использования программного обеспечения предоставляется заказчиком на весь срок оказания услуг технической поддержки 
 
 
 
 КонсультантПлюс. Интранет версия (НН) (сервер, расположен в Нижнем Новгороде):
 • Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений, взаимодействие с производителем ПО по техническим вопросам (при наличии договора у Заказчика);
 • Подготовка и тестирование обновлений серверного прикладного ПО, предоставленных производителем ПО в рамках действующего договора с Заказчиком;
 • Контроль выполнения заданий по обновлению информационных банков ПО, в соответствии с договором между Заказчиком и производителем ПО;
 
 Техэксперт (сервер, расположен в Нижнем Новгороде):
 • Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений, взаимодействие с производителем ПО по техническим вопросам (при наличии договора у Заказчика);
 • Подготовка и тестирование обновлений серверного прикладного ПО, предоставленных производителем ПО в рамках действующего договора с Заказчиком;
 • Контроль выполнения заданий по обновлению информационных банков ПО, в соответствии с договором между Заказчиком и производителем ПО;
 
 Trados (сервер, расположен в Нижнем Новгороде и Москве):
 • Предоставление прав доступа, присвоение соответствующих ролей в системе ведения учетных записей пользователей;
 • Установка, настройка и обновление прикладного серверного программного обеспечения, требуемого для бесперебойного функционирования Trados GS (при наличии договора с производителем ПО у Заказчика);
 
 LCMS (сервер, расположен в Нижнем Новгороде):
 • Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений (при наличии договора ТП с вендором у Заказчика);
 • В рамках предоставления доступа пользователей к ПО на основании заявок\листов исполнения осуществляется открытие доступа к ресурсу и публикация приложения на портале Citrix;
 • Консультации пользователей в рамках инструкции пользователя;
 • Обновление программного обеспечения LCMS на серверах Citrix, при наличии договора с производителем ПО у Заказчика;
 • Рассмотрение\согласование технической документации на ПО
 
 1С АСЭ (сервер, расположен в Москве):
 • Диагностика и устранение возникающих инцидентов и проблем в рамках поступающих обращений по работоспособности сервера приложений (MSK-1CSRV02) и базы данных (WorkBase_s53 и ASE_Belarus_s53)
 
 Для АО АЭП выполняется только следующий перечень работ по ИС:
 
 ИСУП НИАЭП (при наличии договора с производителем ИС):
 • Решение инцидентов по модулям (за исключением модулей АСУС, АСИД);
 • Решение инцидентов, возникающих при взаимодействии ИСУП НИАЭП и ПК «Атомсмета». Анализ ошибок.
 • Сопровождение информационного обмена ИСУП НИАЭП со смежными системами, работа с ошибками в передаче данных между системами. Проведение внепланового обмена по ТРЕБОВАНИЮ пользователя для решения срочных вопросов;
 • Администрирование таблиц информационного обмена SPF, DOC2, ЕОНКОМ, Учет РД, 1С:УСО и ИСУП НИАЭП;
 • Участие в обсуждении и принятии решений по комплексной настройке информационных систем АО АЭП и АО АСЭ в зоне ответственности ИСУП НИАЭП;
 • Разработка и согласование документации по работе в системе и интеграционному обмену со смежными ИС;
 • Разработка заявок на создание серверов, открытие сетевых портов для обеспечения работоспособности ИСУП НИАЭП;
 • Разработка заявок на создание серверов citrix, разработка заявок на публикацию терминального приложения, заявок на предоставление доступа к терминальным приложениям;
 • Ведение справочников «Объекты проектирования» и «Объекты ССР», по заявкам от пользователей, согласованных с ГИП.
 • Экспертиза технической документации по Системе;
 • Формирование заявок разработчику ИС, с которым у Заказчика заключен договор, для дополнительной настройки функционала по решению проблем пользователей;
 • Контроль исполнения заявок, согласование обновления рабочих БД по результатам исполнения заявок.
 
 Автоматизированная система раскладки кабелей (Cables 4.2, Cables 4.3):
 • Создание учётных записей пользователей, назначение ролевого доступа, корректировка данных в системе;
 • Консультирование пользователей по работе в системе;
 • Ведение справочников НСИ по заявкам пользователей;
 • Создание новых объектов по заявкам пользователей;
 • Исправление ошибок в программном коде;
 • Оказание консультаций ИТ-специалистов Заказчика по настройке рабочих мест пользователей для работы программного обеспечения;
 • Разработка/внесение изменений и согласование технической и эксплуатационной документации на систему;
 
 Выполнение работ по разработке\доработке функционала ИС по заявкам Заказчика, если такие доработки не затрагивают заложенную логику в ИС осуществляется в рамках разовых работ
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